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ABSTRAK 
 BPJS Kesehatan merupakan Badan Usaha Milik Negara yang ditugaskan khusus oleh 
pemerintah untuk menyelenggarakan jaminan pemeliharaan  kesehatan  bagi seluruh rakyat Indonesi. 
Pendaftaran anggota BPJS kesehatan bisa dilakukan secara online, dengan demikian pihak penyedia 
jasa harus mampu memberikan perhatian penuh pada service quality (SERVQUAL). Persepsi 
pelanggan  terhadap kualitas pelayanan merupakan penilaian menyeluruh atas keunggulan  suatu  jasa. 
Salah satu cara membedakan  perusahaan  jasa yang satu dengan  perusahaan jasa yang lainnya adalah 
dengan memberikan pelayanan dan kualitas yang lebih tinggi secara konsisten. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pendaftaran online BPJS kesehatan. Metode 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah Metode Fuzzy Servqual yang diukur antara lain : 
Tangibles (bukti terukur) , Reliability (keandalan) , Responsiveness (daya tanggap) , Assurance 
(jaminan) , Empathy (empati). dari kelima dimensi tersebut maka didapatnya kesimpulan bahwa 
dimensi yang memiliki GAP terbesar adalah dimensi Reabilitas sebesar -12,49 sehingga pada dimensi 
ini banyak yang harus diperbaiki.sedangkan dimensi yang memiliki GAP terkecil adalah dimensi 
Empathy sebesar -1,40.  
 
Kata Kunci: BPJS, servqual, kepuasaan 
 
 
ABSTRACT 
 BPJS health are the agency state-owned business assigned special by the government to 
implement health insurance for all people of Indonesia. A member of BPJS registration health can be 
done online, thus parties service providers should be able to pay full attention to service quality ( 
servqual ). Perception of customer service quality is assessment through over excellence a services. 
One of the ways of distinguishing service company one with service company another is to the 
provision of the service and the quality of being more consistently high. This study attempts to know 
the level of community satisfaction on registration online bpjs health.Methods used in research this is 
the method fuzzy servqual measured among other: tangibles, reliability , responsiveness, from the five 
the dimensions so him the conclusion that dimensions having gap the largest dimensions reabilitas of -
12,49 so in dimension is much that must be repaired. While dimensions that has the smallest gap is a 
dimension empathy of -1,40  
 
Keywords : BPJS, SERQUAL, customer satisfaction 
 
 
 
PENDAHULUAN 
Kepuasan pelanggan terutama dibidang jasa 
menjadi keharusan agar perusahaan tetap 
sukses. Keunggulan suatu jasa tergantung pada 
keunikan serta kualitas yang diperlihatkan oleh 
jasa tersebut. Persepsi pelanggan terhadap 
kualitas pelayanan merupakan penilaian 
menyeluruh atas keunggulan suatu jasa. Salah 
satu cara membedakan sebuah perusahaan jasa 
dengan perusahaan jasa lainnya adalah 
memberikan pelayanan dengan kualitas yang 
lebih tinggi dari pesaing secara konsisten. 
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Dengan demikian pihak penyedia jasa harus 
mampu memberikan perhatian penuh pada 
service quality (SERVQUAL) sehingga tujuan 
pembelian dari anggota dapat terpenuhi. Skala 
SERVQUAL yang dikemukakan oleh 
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry dalam 
serangkaian penelitian terhadap enam 
perusahaan jasa (1985, 1988, 1991, 1994) 
menunjukkan bahwa perbedaan antara harapan 
konsumen mengenai kinerja dari perusahaan 
dan penilaian konsumen mengenai kinerja 
aktual memberikan suatu persepsi konsumen 
atas kualitas jasa. Untuk pendaftaran BPJS 
Kesehatan bisa dilakukan secara online, 
dengan demikian pihak penyedia jasa harus 
mampu memberikan perhatian penuh pada 
service quality (SERVQUAL). Dalam konteks 
pengukuran kualitas pelayanan, Parasuraman, 
Zeithaml dan Berry (1988) 
mengidentifikasikan lima dimensi ukuran 
kualitas layanan yaitu reliability (keandalan), 
responsiveness (daya tanggap), assurance 
(jaminan), tangibles (bukti langsung), dan 
empathy (empati).Pengukuran semacam ini 
dikenal sebagai model service quality 
(SERVQUAL).  
Pengukuran kepuasaan konsumen 
menggunakan metode SERVQUAL (Sevice 
Quality). Metode servqual yang 
dikombinasikan dengan metode fuzzy 
didapatkan hasil yang lebih mampu 
mengkombinasikan ketidakpastian dari 
penelitian seseorang yang bersifat 
kualitatif/subyektif. Metode fuzzy digunakan 
untuk mencari alternatif terbaik berdasarkan 
kriteria-kriteria yang telah ditentukan. 
Kepuasan Pelanggan adalah perasaan senang 
atau kecewa dari konsumen yang memberikan 
hasil perbandingan dari persepsi kinerja 
produk dan harapannya.  
 
Tujuan Penelitian 
Menurut Ali (2009:2) penelitian 
merupakan suatu cara untuk memahami 
sesuatu dengan melalui penyelidikan atau 
melalui usaha mencari bukti-bukti yang 
muncul sehubungan dengan masalah itu, yang 
dilakukan secara hati-hati sekali sehingga 
diperoleh pemecahannya 
 
Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui tingkat kepuasaan 
masyarakat saat melakukan pendaftaran 
online BPJS kesehatan. 
2. Menganalisa faktor- faktor  yang 
dianggap penting dan perlu ditingkatkan 
kualitasnya terhadap atribut- atribut yang 
terdapat dalam website BPJS kesehatan. 
3. Untuk menguji tingkat Kualitas website 
pendaftaran online bpjs kesehatan 
berdasarkan persepsi dan harapan dari 
pendaftar bpjs kesehatan. 
 
Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini 
antara lain : 
1. Manfaat Praktis 
Analisa tingkat kepuasan masyarakat 
terhadap pelayanan pendaftaran online 
BPJS Kesehatan dapat digunakan untuk 
memetakan permasalahan apa saja yang 
muncul dan menjadi kendala saat 
melakukan pendaftaran online, sehingga 
berakibat pada kurangnya tingkat partisipasi 
masyarakat untuk mendaftarkan diri sebagai 
peserta BPJS Kesehatan secara online. 
2. Manfaat Teoritis 
Hasil penelitian diharapkan dapat menjadi 
sumbangan pemikiran dalam 
mengembangkan teori tentang analisa 
tingkat kepuasan masyarakat terhadap 
pelayanan pendaftaran online pada BPJS 
Kesehatan. 
 
3. Manfaat Kebijakan 
Hasil dari penelitian diharapkan bisa 
menjadi bahan rekomendasi dalam 
perbaikan kualitas pelayanan pendaftaran 
online pada situs resmi BPJS Kesehatan, 
sehingga sistem lebih dirasakan manfaat 
kemudahannya oleh masyarakat 
 
 
METODE SERVQUAL 
Organisasi yang bergerak pada sektor jasa 
sesuatu yang dihasilkan adalah produk berupa 
pelayanan memiliki sifat yang khas. Menurut 
Suljawo (2008), Sifat-sifat khas tersebut 
diantaranya adalah intangibility, perishability, 
high customer involvement, dan heterogeinity. 
Oleh karena itu dikembangkan beberapa 
metode untuk menemukan, mengukur, dan 
menganalisa determinan dari kualitas 
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pelayanan. Di antara berbagai metode 
pengukuran kualitas pelayanan, SERVQUAL 
merupakan metode yang paling banyak 
digunakan. Secara lengkap, SERVQUAL 
mengukur lima gap (kesenjangan), tetapi yang 
menjadi titik tekan dan perhatian adalah Gap 
antara persepsi dan harapan pelanggan. 
Pengukuran variabel kualitas pelayanan 
dikenal sebagai model service quality 
(SERVQUAL). 
Pengukuran kualitas jasa dalam model 
Servqual ini didasarkan pada skala multiitem 
yang dirancang untuk mengukur harapan dan 
persepsi pelanggan. Serta Gap diantara 
keduanya pada lima dimensi kualitas jasa yaitu 
(Reliability, daya tanggap, jaminan, Emphaty 
dan Bukti fisik), kelima dimensi kualitas 
tersebut dijabarkan dalam beberapa butir 
pertanyaan untuk atribut harapan dan variabel 
presepsi berdasarkan skala likert. Skor 
Servqual untuk tiap pasang pertanyaan bagi 
masing-masing pelanggan dapat dihitung 
berdasarkan rumus berikut (Zeithalm, et, 
al.,1985)  
 
Skor Gap kualitas jasa pada berbagai level 
secara rinci dapat dihitung berdasarkan:  
1. Item-by-item analysis, misal P1 – H1, P2 – 
H2, dst.  
Dimana P = Persepsi dan H = Harapan  
2. Dimensi-by-dimensi analysis, contoh: (P1 + 
P2 + P3 + P4 / 4) – (H1 + H2 + H3+ H4 / 4) 
dimana P1 sampai P4 dan H1 sampai H4 
mencerminkan 4 pernyataan persepsi dan 
harapan berkaitan dengan dimensi tertentu. 
3. Perhitungan ukuran tunggal kualitas 
jasa/gap servqual yaitu (P! + P2 +P3…..+ 
P22 / 22) – ( H1 + H2 + H3 +…..+ H22 / 
22)  
4. Untuk menganalisis kualitas akan jasa 
pelayanan yang telah diberikan, maka 
digunakan rumus : 
5.  
 
 
Jika Kualitas (Q) ≥ 1, maka kualitas pelayanan 
dikatakan baik. 
 
 
Tahapan Penelitian 
 
 
 Sumber : Harto (2015:23) 
 
Uraian Kerangka Kerja Penelitian 
Berdasarkan kerangka kerja pada 
gambar di atas, maka masing-masing 
langkahnya dapat diuraikan sebagai berikut: 
1. Identifikasi ruang lingkup 
Mendefinisikan ruang lingkup masalah, 
rumusan masalah serta batasan masalah 
pada pendaftaran BPJS Kesehatan secara 
online agar jelas dan tidak melebar dari 
topik yang sudah ditetapkan. 
2. Analisa masalah 
Memahami masalah yang telah ditentukan 
pada ruang lingkup atau batasannya. Teknik 
analisa masalah dapat dilakukan dengan 
beberapa tahapan, yaitu: 
a. Tahap indentify, yaitu mengidentifikasi 
permasalahan yang terjadi. 
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b. Tahap understand, yaitu memahami 
lebih lanjut tentang permasalahan yang 
ada dengancara melakukan 
pengumpulan data yang dibutuhkan. 
c. Tahap analyze, yaitu mencari 
kelemahan-kelemahan sistem yang ada 
dan dengan cara melakukan 
pengumpulan informasi tentang 
kebutuhan lebih lanjut tentang harapan 
peserta BPJS Kesehatan. 
3. Mempelajari literatur yang berkaitan 
dengan judul 
Setelah menganalisa masalah dan 
menentukan tujuan yang akan dicapai, 
maka selanjutnya perlu mempelajari 
literatur terkait dengan permasalahan yang 
terjadi pada layanan pendaftaran BPJS 
Kesehatan secara online baik dari 
perpustakaan, jurnal ilmiah dan artikel yang 
membahas tentang logika fuzzy, metode 
service quality, sistem pelayanan, analisa 
kepuasan peserta BPJS Kesehatan, serta 
bahan bacaan lain yang dapat mendukung 
penelitian. 
4. Menentukan faktor dan kriteria 
Faktor dan kriteria dalam penelitian tentang 
kualitas pelayanan ini mengacu pada lima 
dimensi Servqual, yaitu: 
a. Tangible (Bukti Terukur) 
b. Responsiveness (Daya Tanggap) 
c. Realibility (Keandalan) 
d. Assurance (Jaminan) 
e. Empathy (Empati) 
5. Menyusun dan  menyebarkan kuisioner 
Data yang akan dipakai adalah data primer, 
di mana data tersebut didapatkan dari 
responden/peserta BPJS Kesehatan. Metode 
pengumpulan data yang digunakan adalah 
metode servel, yaitu teknik pengumpulan 
dan analisis data yang berupa opini dan 
responden yang diteliti melalui tanya jawab. 
Dalam metode survey ini, penulis 
menggunakan kuisioner (pertanyaan 
tertulis) yang dibuat mengacu lima dimensi 
SERVQUAL. Dan untuk pengisiannya 
menggunakan skala likert lima point 
sebagai panduan untuk melihat kepuasan 
peserta BPJS Kesehatan secara online. 
6. Rekapitulasi hasil pengumpulan data 
Data yang diperoleh melalui melalui 
kuisioner yang telah disebar ke peserta 
BPJS Kesehatan, selanjutnya akan 
dikumpulkan dan disusun dalam bentuk 
tabulasi. Data akan dikelompokkan 
berdasarkan masing-masing kriteria dan 
faktor pelayanan di pendaftaran online 
BPJS Kesehatan. 
7. Pengolahan data dan analisa data 
a. Data yang telah dikumpulkan 
selanjutnya akan diolah untuk dapat 
menentukan rata-rata skor persepsi 
dengan nilai skor harapan dari peserta 
BPJS Kesehatan mengenai kualitas 
pelayanan pendaftaran online BPJS 
Kesehatan. 
b. Selanjutnya akan dihitung gap antara 
persepsi dan harapan dengan cara 
mengurangkan nilai skor persepsi 
dengan nilai skor harapan. 
c. Setelah didapatkan nilai gap, 
selanjutnya akan dihitung Servqual 
dengan cara menghitung rata-rata gap 
antar kriteria. 
d. Agar hasil perhitungan Servqual lebih 
akurat, maka selanjutnya akan 
dilakukan perhitungan skor Servqual. 
e. Implementasi dan Pengujian 
 
8. Hasil dan kesimpulan 
Langkah terakhir adalah menarik kesimpulan 
dari pengujian sistem dengan yang ada di 
lapangan dan mencocokkan hasilnya. 
 
Instrumen Penelitian 
Penelitian ini menggunakan 
instrument kuisioner yang dibuat dengan 
closed questions. Dengan menggunakan closed 
questions, responden dapat dengan cepat dan 
mudah menjawab kuisioner, sehingga data dari 
kuisioner dapat dengan cepat dianalisis secara 
statistik, dan juga pernyataan yang sama dapat 
diulang dengan mudah. 
Kuisioner dibuat menggunakan skala likert. 
Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, 
pendapat, dan persepsi seseorang atau 
sekelompok orang tentang fenomena sosial. 
Dalam penelitian, fenomena sosial ini telah 
ditetapkan secara spesifik, yang selanjutnya 
disebut sebagai variable penelitian (Sugiyono, 
2010:107). 
 
Metode Pengumpulan Data, Populasi dan 
Sampel Penelitian 
Penelitian menggunakan data primer, berupa 
jawaban hasil penyebaran kuisioner, yaitu 
sekumpulan pertanyaan yang diajukan pada 
pendaftaran online BPJS kesehatan. 
Penelitian ini menggunakan sumber data yaitu: 
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a. Studi Pustaka 
 Teknik pengumpulan data dengan 
mengumpulkan sumber-sumber tertulis baik 
dari buku ataupun artikel-artikel yang 
berkaitan dengan masalah yang diteliti, 
kemudian dipelajari dan dicatat guna 
memperoleh gambaran secara teoritis 
sehingga dapat memperkuat pendapat kita 
mengenai hasil penelitian. 
b. Studi Lapangan 
Wawancara 
 Metode wawancara yaitu dengan cara 
melakukan wawancara atau tanya jawab 
secara langsung kepada para pendaftar 
BPJS kesehatan. 
Kuesioner 
 Dilakukan dengan cara menyebarkan daftar 
pertanyaan kepada responden,  kemudian 
data akan diolah dengan  menggunakan 
metode fuzzy dan rule-rule yang ada. 
Kuesioner terdiri dari 23 pertanyaan, yang 
disusun berdasarkan 5 kategori objek 
servqual yaitu: 
sumber :penulis 
 
Jawaban  dari pertanyaan-pertanyaan tersebut 
akan dikelompokan berdasarkan dua faktor 
utama, yaitu persepsi pelanggan atas layanan 
mereka terima ( perceived service) dan dengan 
layanan yang harapkan/ diinginkan (Expected 
Service) . setiap pertanyaan yang disampaikan 
memiliki kriteria jawaban diantaranya sebagai 
berikut: 
Skala yang digunakan adalah skla likert 5 
point. 
 
1. Kategori ekspktasi atau harapan terdiri dari 
jawaban Sangat Penting, Penting, Cukup 
Penting, Tidak Penting, Sangat Tidak 
Penting,  
2. Kategori persepsi atau kenyataan diberi 
jawaban Sangat Tidak setuju, Tidak setuju, 
netral, Setuju, Sangat Setuju. 
 
 
Populasi dan Sample Penelitian 
 Populasi dalam penelitian ini adalah 
seluruh peserta pendaftar BPJS online. Karena 
jumlah anggota populasi telalu banyak, 
karenanya dapat dilakukan penentuan sampel. 
 
A.Teknik Sampling  
Menurut Sugiyono (2009:91) “Teknik 
sampling adalah merupakan teknik 
pengambilan sampel. Untuk menentukan 
sampel yang akan digunakan dalam penelitian, 
terdapat berbagai teknik sampling yang 
digunakan”.  
Teknik sampling pada dasarnya dapat 
dikelompokkan menjadi dua yaitu Probability 
Sampling dan Nonprobability Sampling. 
Probaility Sampling meliputi, simple random, 
proportionate stratified random, 
disproportionate stratified random, dan area 
random. Nonprobability Sampling meliputi, 
sampling sistematis, sampling kuota, sampling 
aksidental, purposive sampling, sampling 
jenuh, dan snowball sampling. 
Menurut sugiyono (2009:91) Teknik 
pengambilan sampel yang digunakan adalah 
Probability Sampling, yaitu teknik 
pengambilan sampel yang memberi 
peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur 
atau anggota populasi untuk dipilih menjadi 
sampel. Cara demikian sering disebut dengan 
random sampling, atau cara pengambilan 
sampel secara acak.  Metode pengambilan 
sampelnya menggunakan disproportionate 
stratified random, teknik ini digunakan untuk 
menentukan jumlah sampel, bila populasi 
berstrata tetapi kurang proposional sebagai 
sampel 
 
Langkah-langkah yang dilakukan dalam teknik 
pengambilan sampel adalah sebagai berikut: 
1. Mengambil 120 responden dari peserta  
BPJS Kesehatan yang sudah mendaftar 
sebagai peserta  BPJS Kesehatan. 
2. Penyebaran kuesioner dilakukan dengan 
cara mendatangi peserta  BPJS 
Kesehatan yang sudah mendaftar online 
sebagai peserta  BPJS Kesehatan. 
Makin besar jumlah sampel mendekati 
populasi, maka peluang kesalahan sampel 
menjauhi populasi, maka makin besar 
kesalahan generelasisasi (Sugiyono, 
2009:91).Berapa jumlah anggota sampel 
digunakan dalam penelitian berdasarkan pada 
tingkat ketelitian atau kesalahan yang 
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dikehendaki. Tingkat ketelitian/kepercayaan 
yang dikehendaki sering tergantung pada 
sumber dana, waktu dan tenaga yang tersedia. 
Makin besar tingkat kesalahan maka akan 
semakin kecil jumlah sampel yang diperlukan 
dan sebaliknya, makin kecil tingkat kesalahan, 
maka akan semakin besar jumlah anggota 
sampel yang diperlukan sebagai sumber data. 
Berikut ini table penentuan jumlah sampel dari 
populasi tertentu yang dikembangkan dari 
Isaac dan Michael, untuk tingkat kesalahan 
1%, 5%, dan 10 
Tabel 2.penentuan jumlah sampel dan populasi 
dengan taraf kesalahan 1%,5%, dan 10% 
 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Model sistem yang akan dibuat dalam 
penelitian ini memiliki batasan-batasan sebagai 
berikut :  
1. Perancangan yang dibuat dengan 
menggunakan penalaran fuzzy Servqual. 
2. Kuesioner terdiri dari 23 pertanyaan, yang 
disusun berdasarkan 5 kategori objek 
servqual yaitu, Reliabilty (Bukti Fisik), 
Tangible (Keandalan), Responsiveness 
(Daya Tanggap), Assurance (Jaminan) 
 
3. Dan Empathy (Empati). Dimana untuk 
objek Reliabilty terdapat 6 buah petanyaan, 
untuk objek Assurance terdapat 4 buah 
petanyaan, untuk objek Tangible terdapat 4 
buah petanyaan, untuk objek 
Responsiveness terdapat 6 buah petanyaan, 
untuk objek Empathy terdapat 3 buah 
petanyaan, Jawaban dari pertanyaan 
tersebut akan dikelompokan berdasarkan 2 
kategori yaitu ekspktasi dan persepsi 
responden. 
Untuk selanjutnya masing-masing jawaban 
akan diberi nilai dengan cara pembobotan 
seperti pada table dibawah ini  : 
 
Sumber : penulis 
 
Semua pertanyaan yang ada dalam kuesioner 
tersebut dimasukan untuk mengetahui seberapa 
besarnya penilaian responden terhadap kinerja 
dan pelayanan pendaftaran online BPJS 
kesehatan.  Berikut adalah hasil dari kuesioner 
berdasarkan 23 pertanyaan atau atribut untuk 
masing-masing 5 dimensi SERVQUAL 
berdasarkan penilaian  responden dari 102 
sampel yang didapat dari 120 responden 
dengan tingkat kesalahan 1% : 
 
 
PENGOLAHAN DATA KUISIONER  
Perihitungan Nilai Defuzzyfikasi Perhitungan nilai fuzzyfikasi data kuesioner 
dilakukan dengan rumus berikut: 
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Keterangan:  
b= rata-rata nilai fuzzy set per tingkat 
kepentingan  
n = jumlah responden per tingkat kepentingan 
Dengan rumus di atas, maka nilai a, b, dan c 
adalah: 
 
 
Hasil kuisioner persepsi menurut responden 
Berdasarkan kuisioner yang disebar, penulis 
mendapatkan data kuisioner yang sudah 
direkap untuk diolah kedalam fuzzy servqual. 
Berikut adalah tabel hasil kuisioner menurut 
responden berdasarkan persepsi
 
Hasil kuisioner harapam menurut responden 
Berdasarkan kuisioner yang disebar, penulis 
mendapatkan data kuisioner yang sudah 
direkap untuk diolah kedalam fuzzy servqual. 
Berikut adalah tabel hasil kuisioner menurut 
responden berdasarkan harapan responden
. 
Hasil Defuzifikasi (Persepsi –Harapan) 
 
Pada tabel dibawah ini hasil defuzifikasi 
dimana Persepsi dikurangi harapan ( persepsi – 
harapan) didapat nilai tertinggi pertama adalah 
pada dimensi reabilitas (-12,49) , kedua 
dimensi responsiveness  
(-9,62), ketiga dimensi tangible (-2,00), 
keempat dimensi assurance (-1,95) dan kelima  
Empathy (-1,40 
Hasil Perdimensi Serqual 
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Dimensi Tangible 
Pada tabel dimesi tangible diatas menunjukan 
bahwa pada pertanyaan Q2 dengan nilai GAP 
tertinggi sebesar(-0,63) dimana menurut 
responden bahwa pada website BPJS kesehatan 
masih kurang informasi mengenai data fasilitas 
kesehatan sehingga perlu diperbaiki. Sedangkan 
nilai GAP terendah pada dimensi tangible diatas 
pada pertanyaan Q1 dimana tampilan website 
BPJS pada halaman utama berisikan informasi 
yang jelas. 
 
Dimensi Reabilitas 
 
Pada tabel dimesi reabilitas diatas menunjukan 
bahwa pada pertanyaan Q10 dengan nilai GAP 
tertinggi sebesar(-05,92) dimana menurut 
responden bahwa jika responden melakukan 
kesalahan dalam pemilihan faskes peserta BPJS 
online tidak bisa mengganti di web BPJS 
melainkan harus datang ke lokasi BPJS terdekat 
tergantung wilayah masing- masing responden. 
sehingga perlu diperbaiki untuk meningkatkan 
kualitas. Sedangkan nilai GAP terendah pada 
dimensi reabilitas diatas pada pertanyaan Q6 
dimana proses  penyimpan data pada saat 
mendaftar membutuhkan waktu yang cepat. Hal 
ini sangat direspon positif oleh para responden. 
  
Dimensi Responsivenes 
 
Pada tabel dimesi Responsivenes diatas 
menunjukan bahwa pada pertanyaan Q12 
dengan nilai GAP tertinggi sebesar(-05,78) 
dimana menurut responden website BPJS 
kesehatan tidak tersedian fasilitas tanya jawab 
langsung (chating). sehingga perlu diperbaiki 
untuk meningkatkan kualitas pelayanan. 
Sedangkan nilai GAP terendah pada dimensi 
responsivenes diatas pada pertanyaan Q15 yaitu 
konfirmasi virtual account pada saat 
pendaftaran online bpjs kesehatan cukup baik 
(cepat). Hal ini sangat direspon positif oleh para 
responden. 
 
Dimensi Assurance 
 
 
Pada tabel dimensi Assurance diatas 
menunjukan bahwa pada pertanyaan Q20 
dengan nilai GAP tertinggi sebesar(-0,69) 
dimana menurut responden peserta pendaftaran 
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BPJS online tidak yakin data pendaftaran online 
bpjs kesehatan terpelihara dengan baik.  
Sedangkan nilai GAP terendah pada dimensi 
Assurance diatas pada pertanyaan Q19  dengan 
nilai sebesar -0,35 dimana peserta BPJS 
kesehatan pada saat mendaftar online pendaftar 
mendapatkan virtual account yang akan dikirim 
melalui email Hal ini sangat direspon positif 
oleh para responden peserta BPJS online. 
 
Dimensi Empathy 
 
 
Pada tabel dimensi Empathy diatas menunjukan 
bahwa pada pertanyaan Q22 dengan nilai GAP 
tertinggi sebesar(-0,70) dimana menurut 
responden dimana masih kurangnya informasi 
yang dibutuhkan pengguna seperti informasi 
aktivasi pengecekan kartu peserta BPJS serta 
informasi saldo mengenai pengguna BPJS 
penerima upah (perusahaan).Sedangkan nilai 
GAP terendah pada dimensi Empathy  diatas 
pada pertanyaan Q23  dengan nilai sebesar -
0,21 dimana Pendaftaran online BPJS kesehatan 
memberikan kemudahan bagi pengguna 
sehingga tidak perlu antri lama dalam 
melakukan pendaftaran BPJS kesehatan  Hal ini 
sangat direspon positif oleh para responden 
peserta BPJS online. 
GAP Pertanyaan 
 
Pada tabel GAP pertanyaan keseluruhan 
dimensi diatas maka didapat GAP tertinggi 
sebesar -5,92 pada pertanyaan ke 10 ( Q10) 
dengan pertanyaan Kesalahan dalam pemilihan 
faskes tidak dapat dilakukan di web BPJS 
secara online. Sedangkan GAP terkecil pada 
pertanyaan ke 6 (Q6) Proses Penyimpanan data 
pada saat mendaftar membutuhkan waktu yang 
cepat.  
Kesimpulan 
Berdasarkan pada hasil Servqual didapatkan 
bahwa dimensi yang memiliki gap terbesar 
adalah pada dimensi Reabilitas ( Keandalan) 
dengan nilai GAP sebesar (-12,49), kedua pada 
dimensi Responsive ( daya tanggap) dengan  
nilai GAP sebesar (-9,62), ketiga pada dimensi 
Tangible ( Bukti Terukur) dengan nilai GAP 
sebesar (-2,22), keempat pada dimensi 
Assurance (Jaminan) dengan nilai GAP sebesar 
(-1,95) dan kelima dimensi Empathy (empati) 
dengan nilai GAP sebesar (-1,40). 
 
Pada Dimensi Reabilitas (Keandalan) belum 
mampu memenuhi kualitas pelayanan  
yang sesuai dengan harapan responden tersebut 
yaitu pendaftar online BPJS kesehatan. BPJS 
kesehatan harus memberikan perhatian pada 
dimensi reabilitas untuk lebih ditingkatkan lagi 
kualitas pelayanannya dari website tersebut. 
 
Saran 
Untuk penelitian berikutnya di buatlah program 
aplikasi GUI dengan bahasa pemograman yang 
familiar sehingga akan lebih mempermudah 
pengolahan data. 
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